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Participacién por Tipologia 2021

Base: 190.841

Quejas y Reclamos Peticiones
= Total: 7.087 =

Solicitudes
Total: 14.435 Total: 169.319

Participacién por Tipologia 2020

Base: 154.412

Quejas y Reclamos Peticiones
= Total: 6.948 =

H 2.021
Solicitudes
Total: 14.367 Total: 133.097

= 2.020

Comparativo 2021 - 2020

COMPARACION POR TIPOLOGIA 2021 - 2020

Solicitudes
169,319

Peticiones
133,097

14,435

14,367

Quejas y Reclamos

7,087
6,948
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Variacion por dependencias 2021 - 2020

t 19%

t 32%

t 5% t 40% ‘ _33cy'
=== >
V. Técnica Sucursales V. Operaciones Otras Dependencias Defensor/Consumidor .

O Total 2021 112,703 73,777 2,865 1419 /| e 53

[ Total 2020 94,776 55,784 2,721 -“
L




Participacion y variacion por dependencias
2021 - 2020

Participacion | Participacion @ 329 15%
- 2021 2020
AR Total: Total:
190.841 154.412
Sucursales 38,66% 36,13%
G. Médica 40,55% 43,58%
G. Indemnizaciones 18,33% 17,47%
G. Afiliaciones 0,46% 0,69% @ 2
G. Recaudo 0,75% 0,76% 30% \
Vice. Operaciones 0,29% 0,31%
Vice. Técnica 0,17% 0,32% '
Defensor del C. 0,04% 0,08%
Qtras 0,74% 0,65% ‘ 17% f22% f 36% !337“‘;*401y * 1
. ] 7 5 (0] 0, = (I
Dependencias ey | aamb 13% @ S 4 R |°;
G. Técnica de Vida 0,01% 0,01% Sucursal G. G. G. G. Vice. Vice. Defenso Otras G. .
es Médica Indemni Afiliacio Recaud Operaci Técnica rdelC. Depend Técnica
Total 100% 100% zaciones  nes o ones encias de Vida
Y L 0
®Participacion 2021 - 5 000 27377 34000 887 1432 546 316 83, 14138 20

Total: 190.841

—

M Participacion 2020 — i oo . -~ .
Total: 154.412 55,784 67,293 26,971 1,067 1,171 © 483 ‘:i495 123*&1,90%) PLQ'.Z“J VA
e




Participacion y variacion por Canales
2021 - 2020

§ -60% § 3%

t ’
147% '
‘ ¥ 33 T asen ry

Correo Electrénico Ventanilla Contac Center Pagina Web Defensor del - Medicina I.'abor;! \
Consumidor
- 2021 134,243 9,027 20,545 21,752 83 5,191 r
Total: 190.841 ’ ’ ’ / y g
= 2020 \ N
Total: 154.412 100,539 22,538 21,272 8,801 - 123 1,139 }\
- o
R— o X o) POSIVA



Principales causas raiz PQRD 2021

TOP 10 PRINCIPALES CAUSAS PQRD TOP 10 QUEJAS Y REmf
2021 2021 < |

M Juntas de Calificacion
M Autorizaciones Médicas

= Solicitu@*&ades ARL

M Incapacidad Tempo_rﬁl
¢ /

| Estad\éa cuenta

M Solicitud novedades ARL
M Estado de cuenta
M Incapacidad Temporal

M Administracién del Riesgo
" Juntas'd’e Calificacién

M Autorizaciones Médicas

M Administracion del Ries

B Determinacion del origen - i‘ ;\ \
| M Calidad en la entrega d

medicamentos
M Novedades de Pensién
M Indemnizacién por IPP

M Pérdida de Capacidad \1 AN
Laboral ® Determi acig}(n del origen
—
M Indemnizacién por IPP Base - -y
:5.644 - -
Base: 155833 " —b ) DOSUIVA

I "



Comparacion Principales causas raiz PQRD 2021 - 2020

Comparativo principales causa 210 2020

.L--I.L

L 4

Indemnizacion

Juntas de Estado de Incapacidad = Administracion = Autorizaciones = Determinacion vedades de Origen i
Calificacion cuenta Temporal del Riesgo Médicas del origen por IPP

m 2021 30,511 19,129 18,144 17,991 11,146 8,975 5,750

m 2020 23,534 10,742 13,531 21,789 4,960 821 7724 = 16,264 5,081

Comparativo causa raiz Quejas y Reclamos 2021\ -92/0 ‘

. L ( '(—:‘h :‘(I
. L ‘ B u ol o= .

Calidad en la talldad enla
Autorizaciones Solicitud de Incapacidad Juntas de Administracion Indemnizacion =~ Determinacion !
- Estado de cuenta S i entrega de ciéon de la
Médicas novedades ARL Temporal Calificacion del Riesgo h por IPP del origen
medicamen red de IPS

w2021 1,326 1,138 875 767 353 313 __—Whh__@ Blarrnva

2020 1030 412 880 318 838 346 92 208 " 44 T‘m
1
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Comparacion Transmision Quejas y Reclamos Superfinanciera 2021 - %

TRANSMISION QUEJAS Y RECLAMOS RESPUESTA A FAVOR DE...
SUPERFINANCIERA

COMPARATIVO 2021 - 2020

2021
2020
| Il 1l I\
Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre
@2020 1385 1500 2346 1740 == ‘ i : =
Total Total Total Total Total Total Total Total
2021 1628 2161 1445 1853 2020: 2021: Z@O\ 2021: 2020: 2021: \ 2020: 2021:
1.385 1.628 1.50 2.161 .346 1.445 1.740 1.853
. :2
| Trimestre Il Trimestre e
———
= A favor del consumidor 882

I\['Irimestre

- i Trimestre e UImEStE
739 862 NG7 el 1234 IOz LR

889 638

1234 1112 1,054 T [ T

= A favor de la entidad 503



Principales Causas Quejas y Reclamos Transmision Superfinanciera%_

1| ]

F{

Autorizacion . Actualizacion Incapaudad Inoportunidad Activacion Caso ante las Autorizaci% Tra.\mltz
1 Estado de Retiros de radicada, . o estiona
Médica . datos en la L en la entrega de| afiliacion de Juntas de sin Orden . \
Cuenta ARL afiliacion e, liquidada y : R . A o recientemente
Generada afiliacion medicamentos trabajador Calificacion Médica ] viN.)
pagada de calificiacion
O PRIMER 205 91 90 121 26 94 20 g - ~ 23 I\ 3 37
[JSEGUNDO 223 338 146 146 54 58 45 39 37 I‘ h ‘i 34
1 TERCERO 209 229 116 78 40 22 45 26, 30 = ¥
[ICUARTO 262 108 70 75 68 6 34 o 17
VA
& ‘\ " G T




SUPERMTENDENGIA FINANGIERA
OF COLOMBIA
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Comportamiento PQRD Vicepresidencias
2021

L7" El emprendimiento Minhacienda

Cédigo MIS-4-1-3-FRO7 Versién 07 SV es de todos



m 2021
w2020

Comparativo 2021 - 2020

‘ -13%

G. Afiliacién =~ G. Recaudo Vice.
y Novedades y Cartera  Operaciones
(contac-
GAC)
927 1,392 543
1,067 1,090 474

Gerencias Vice. Operaciones

Gerencia Afiliacion y Novedades

f/\'—\——)<

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
20_21 45 38 40 64 83 84 156 98 105 81 86 47
Total: 927
—— 2020
Total: 1.067 *Y 57 46 74 63 58 75 59 a 54 2 145
Gerencia de Recaudo y Cartera
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
—— 2021
Total: 1.392 108 119 145 139 123 115 116 114 119 93 113 88
—— 2020
Total: 1.092 309 50 39 69 48 133] 54 87 114 139 123 25
Vice. Operaciones (Grupo Atencion — Contac Center)
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Q2021
Total: 543 g2 2 32 47 43 60 59 66 68 30 37
—— I VA
2020 26 24 5 24 40 38 25 56 40 57 vl rorek Se3gros
Total: 474




79.7%

Agosto Septiembre Octubre Noviembre  Diciembre

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
H Solicitudes 39 32 30 43 70 67 122 86 85 68 66 31
M Peticiones 5 6 6 13 1 11 26 7 12 10 16 11 | d
Solicitudes -
A Peticiones A
Quejas y Reclamos 1 4 8 2 6 8 5 8 3 4 5 Base: 927 Quejas y Reclamos
85.1%
9
8.4% 6.5%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre = Diciembre
B Solicitudes 98 103 120 120 96 97 97 94 99 81 102 78
M Peticiones 3 12 15 8 13 9 10 12 10 8 10 7
8 Solicitudes Peticiones Quejas y Reclamos
Quejas y Reclamos 7 4 10 11 14 9 9 8 10 4 1 3
Base: 1.392
65.4%
29.5%
[ . . 5.2%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre  Diciembre
m Solicitudes 6 29 18 21 24 41 40 45 47 21 36 27
M Peticiones 3 11 11 23 19 17 17 15 15 9 11 9 ! ’ ’ [ ] [ \'\
Solicitudes Peticiones uejas y Reclamos *
2 2 6 6 : Base: 543 ey

Quejas y Reclamos 3 2 3 3



Oportunidad en la respuesta Vice. Operaciones

Vice Operaciones Oportunidad por Gerencias

1%

H En términos

H Fuera de términos

G. AFILIACIONES G. RECAUDO VICE. OPERACIONES

Para el afio 2021 Las Gerencias de la Vice. de Operaciones tuvieron una participaciéon del 1,5% en los casos gestionados por la
compaiiia.
La oportunidad en la respuesta por parte de las Gerencias cerré en el 99%

POSITIVA



m2021
= 2020

15% t

30% t

-36% ‘

A——
Médica Indemniz Vice.
aciones Técnica-
Clonados
77,377 34,990 316
67,293 26971 495

Comparativo 2021 - 2020

18% t

Técnica
de Vida

20
17

Vice. Técnica (Clonados)

Gerencias

Vice.

Técnica

—

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
2028 24 25 32 57 54 43 15 12 1 14 23 6
Total: 316 o
2020 105 60 36 24 28 32 40 22 26 45 42 35
Total: 495
T
G. Médica
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
— 2021 x b
6942 8489 8304 6913 6096 6474 6811 6808 6875 6142 4501 3022
Total: 77.377
o ®
2020 5057 5225 3968 1800 2651 4442 6342 7402 8292 7683 7406 7025
Total: 67.293
G. Indemnizaciones
/__7 —_——
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiwbre Octubre Noviembre Dici!bre
2_021 2930 3189 3244 2957 2661 29@ 3125 3300 3152 2653 2522 2355
Total: 34.990
o 1269 1239 1037 989 1742 2010 3075 3353 3177 3239 2987 2854
Total: 26.971
G. Técnica de Vida
—
e ———
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto J Septiembre. Octubre Noviembre Diciembre
Tciglz‘lZO 0 6 3 1 2 db 3 0 I 0 1
’ P
Q= 2020 Com
Total: 17 1 0 1 1 2 1 2 2 2 3 i




LLLLeL Ll

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiemb Octubre Noviemb Diciembr
re e
B Solicitudes 6,277 7,602 7,394 6,140 5,329 5,680 6,074 6,095 6,134 5,520 3,867 2,495
M Peticiones 449 591 627 595 522 553 506 488 504 442 426 325
Quejas y Reclamos 216 296 283 248 245 241 231 225 237 180 208 202

LLLLeLLLlLiLLe

Enero Febrero Marzo
m Solicitudes 2,607 2,866
M Peticiones 229 234
Quejas y Reclamos 94 89
Febrero Marzo
WSolicitudes 4 2
MPeticiones 1 1
Quejas y Reclamos 1
Enero Febrero Marzo
W Solicitudes 17 8 17
M Peticiones 7 15 12
Quejas y Reclamos 0

2 3

2,828

109

Llll s |

Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiem

bre
2,573 2,266 2,447 2668 2898 2751
279 249 316 309 270 280
105 146 139 148 132 121

— L

Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre
1 2 0 0 1
L 3 [ )

Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre
32 28 23 7 7 5
21 26 17 6 5 5

Octubre ~ Noviemb  Diciembr
re e
2280 2144 1967
258 267 266
115 111 122

Octubre  Noviembre Diciembre
0 1 2

N .

Octubre  Noviembre = Diciembre

88.7%

7.7% 3.6%
Solicitudes Peticiones

Quejas y Reclamos

86.6%

9.3%
4.1%

Solicitudes Peticiones

Quejas y Reclamos

65%
30%

_ 5%
4

Quejas y Reclamos

Solicitudes Peticiones

55.1%
39.6%
5.4%

Solicitudes

Peticiones

Quejas y Reclamos
Base: 316




Oportunidad en la respuesta Vice. Técnica

Vice. Técnica Oportunidad por Gerencias

0.03%

® En Términos

m Fuera de
Términos

99.68%

TECNICA DE VIDA MEDICA INDEMNIZACIONES  VICE. TECNICA- CLONADOS

Para el afio 2021 Las Gerencias de la Vice. Técnica tuvieron una participacion del 59% en los casos gestionados por la compafiia.

La oportunidad en la respuesta por parte de las Gerencias cerré en el 99,7% _

©POSITIVA



Comparacién 2021- 2020

Comportamiento Sucursales 2021

o]
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Qe 2021
Total: 73.777 5,489 6,498 7,321 7,119 6,599 6,326 6,362 6,080 6,700 5,504 5,309 4,500
Qe 2020
R 2,811 3,803 3,093 4,086 7,563 5,814 5,522 6,362 5,072 4,616 4,119 4,559
Total: 57.420
o
Comparacion por Tipologia
P P polog 90.4%
0
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembr  Octubre  Noviembr Diciembre
e e . N q
H Solicitudes 5102 6022 6748 6274 5771 5527 5657 5504 6124 5037 4842 4093 Solicitudes Peticiones RO“uleJaS y
M Peticiones 238 335 372 553 471 485 432 337 373 295 309 259 ecT’()Sl’ I ‘lVA
=Quejasy Reclamos 149 141 201 292 357 314 273 209 203 172 158 148 T



Comportamiento Sucursales 2021

.z .
Gest|0n y Oportun|dad 2021 m Total Gestionados e Oportunidad
16000 102%
14000 100%
12000 e V o
98%
10000
96%
8000
6000 94%
4000 92%
2000 I 90%
o I HE B B B B B B B B = = = = =m = = = = = e —  — 88%
¥ @ ¢ & & L N X B~ BEY J F O @ 0 & < R ® <L ) & P & P @ R
& &L 0@’ @é’ ,\o\\“\ & P &0“ & & & & & X «° Q’O\\“ &}é\ & F ®¢\°" ¥ v@" & \%* S & & & & b@\ 5
& & 7SS A P S A S R I R AP P O SR AR A\ R N
& ¥ o &3 o 5 5 F 5 ) 7 & e @ ol o0 O &
2 S ® N ERS R SR S e
42% Por procesos
33.86%
23.43%
0.47% 0.17% 0.10% 0.05% 0.04%
Proceso de Afiliacion y Proceso de Recaudoy Administracion del Mantenimiento de Retractacion de Atencion al cliente en Intermediarios Fuerq—y@tﬁaﬂw\

Novedades Cartera Riesgo Pélizas empresas puntos de atencidn



Atencion al

Pr.o.cef,(’) de Proceso de Administracién del|Mantenimie Lo cliente en e Fuerzade Total
Sucursales / procesos Afiliacion y . Retractacion Intermediarios| N
Novedades Recaudoy Cartera Riesgo nt'o. de . punto§’tie ventas Gestionados
Pélizas atencion
G. Fiscalia - - 73 - - - 0 - 73
G. Rama Judicial - 1 85 - - - 0 - 86
Punto Amazonas 80 54 3 1 - - 0 - 138
Punto Apartado 162 131 12 - - - 0 - 305
Punto Barranca. 46 - 1 - - - 0 - 47
Punto Chocd 230 120 33 - - - 0 - 383
Punto San Andres 73 28 9 - 1 - 0 - 111
Punto Sogamoso 257 67 119 2 - 3 0 - 443
S. Bogota Coord. 10.691 9.859 6.133 80 36 11 4 15 26.829
S. Antioquia 3.638 3.066 2.022 45 24 3 0 2 8.800
S. Arauca 150 143 210 12 1 - 0 - 516
S. Atlantico 851 537 336 7 7 1 1 - 1.740
S. Bolivar 469 274 234 10 - - 0 987
S. Boyacd 1.007 664 655 9 5 12 0 - 2.352
S. Ca/nare 339 246 575 il - 4 2 - 1.167
S. Caldas 646 473 284 10 2 3 3 3 1.424
S. Caquetd 384 229 211 7 3 2 0 - 836
S. Cauca 732 537 165 10 - 9 0 1 1.454
S. Cesar 600 342 252 2 1 1 1 - 1.199
S. Coérdoba 424 291 193 2 1 1 = 912
S. Corredores 80 38 52 - - - 0 - 170
S. C/marca 228 438 132 - 6 0 1 805
S. Guajira 240 122 54 4 - - 0 - 420
S. Huila 646 468 271 5 1l 1 7 1 1.400
S. Magdalena 414 306 194 9 - 3 2 - 928
S. Meta 732 451 652 6 - 2 0 - 1.843
S. N. Santander 960 609 469 7 - 9 1 - 2.055
S. Narifio 818 497 554 11 4 - 2 - 1.886
S. Pu/mayo 160 106 43 2 - 3 0 1 315
S. Quindio 398 229 316 54 il 1 3 - 1.002
S. Risaralda 457 427 355 7 10 2 1 - 1.259
S. Santander 1.659 1.475 1.047 28 - 1 1 - 4.211
S. Sucre 360 230 115 2 il 1 0 1 710
S. Tolima 790 619 433 5 1 1 3 2 1.854
S. Valle 2.180 1.905 993 12 20 4 2 1 5.117
Total general 30.901 24.982 17.285 348 124 75 34 28 73.777

@) POSITIVA



Comportamiento Otras Dependencias 2021

Comparacion 2020 -2021

--L;_L-_-__-_-___L__ .\
G. G G :

G .
Adﬁw.én GesGt'ic'Jn G = Seguro Talento b= Vice Aba'ste G. Ex érie L - G. Se:iraeta picay Uncll(iad Gi?jzc
) .. Logistic & OED Negoci " : p ~ga/ConMercadTesorer OTl Produc OGIR Admini OCD .. . .
.del Financiluridica sde Human PyP cimientCanalesncia/Cli . Genera L Licitaci Negoci
. . 0s trol del eo ia to R.L. strativa .
Riesgo era Vida o o ente RL | ones aciones
HTotal 2021 612 118 489 20 49 69 2 4 67 13 5 6 9 9 3 5 21 4 2 i 0

mTotal 2020 182 370 314 20 38 36 2 0 21 9 Ll 4 6 0 3 2 2 3 1 3 6 0 0



Gestion y Oportunidad Otras Dependencias

B Total 2021 === QOportunidad

700 120%
600 100%
500

80%
400

60%
300

40%

200

100 20%

0%

©POSITIVA



